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ABSTRACK 
This study aims to find out and understand the influence of trust, 
commitment, and service marketing mix on consumer loyalty at the Atria hotel & 
Converence Malang. This type of research is explanatory research. This study uses 
primary and secondary data obtained from the distribution of questionnaires and 
observations. The study consisted of 96 respondents who stayed at the Atria hotel & 
Converence Malang. This study used a descriptive quantitative method that contained 
validity, reliability, normality , test multicoliearity, heterocodacity, multiple linear 
analysis, f test, and t test. 
The results of this study indicate that (1) simultaneously influence the 
variables of Trust and Commitment and the mix of service delivery towards 
Consumer Loyalty at Atria Hotel & Converence Malang. (2) partially trust variables 
have a significant effect on consumer loyalty, further Commitment variables have a 
significant effect and service marketing mix has a significant effect on Consumer 
Loyalty at Atria hotel & Converence Malang.Keywords: Trust, Commitment, 
Marketing mix, Consumer Loyalty. 
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          Keberhasilan industri pariwisata di Indonesia sangat dipengaruhi oleh berbagai 
faktor termasuk di dalamnya keberadaan hotel yang merupakan sarana tempat 
beristiahat bagi para pengunjung baik yang berasal dari mancanegara maupun 
pengunjung domestik. Dengan demikian kenyamanan para  customer dalam 
menggunakan jasa suatu hotel merupakan pesyaratan utama. Sehingga para pengelola 
hotel harus menciptakan kenyamanan yang sebaik mungkin agar jasa hunian hotel 
dapat di pertahankan.  
Bisnis khususnya di bidang perhotelan, merupakan industri jasa yang 
fluktuatif, karena tinggi rendahnya tingkat hunian hotel sangatlah dipengaruhi oleh 
dua faktor yaitu faktor eksternal dan internal. Faktor eksternal adalah faktor dari luar 
perusahaan yang mencakup faktor sosial, ekonomi, dan kebijakan-kebijakan 
pemerintah. Sedangkan yang dimaksud dengan faktor internal disini merupakan 
faktor dari dalam hotel itu sendiri yaitu fasilitas-fasilitas apa saja yang dimiliki oleh 
hotel dan juga kualitas pelayanannya.  
Kota Malang lebih dikenal sebagai salah satu kota pariwisata dan pendidikan 
di Jawa timur, sehingga tidak jarang wisatawan yang menginap di hotel-hotel di 
Malang didasari oleh motif lain selain kebutuhan wisata, misalnya karena tugas 
kantor, keperluan bisnis, pertemuan ilmiah (seminar), kongres dan sebagainya. 
Peningkatan berbagai fasilitas dan jasa pelayanan perhotelan ternyata mempertajam 
persaingan di kalangan para pengelola hotel dalam usaha menjaring konsumen dan 
mempertahankan para pengunjungnya. 
Jasa perhotelan merupakan salah satu akomodasi komersial yang 
menyediakan berbagai jenis layanan (service) seperti: pelayanan penginapan, 
penyiapan makanan dan minuman bagi siapa saja yang memerlukannya. Persaingan 
diantara pengusaha hotel, dapat dilihat dengan adanya berbagai macam fasilitas 
tambahan yang ditawarkan oleh pihak hotel kepada konsumen, antara lain jasa 
transportasi, potongan harga pada hari-hari tertentu. Tiap hotel akan berusaha 
memberikan nilai tambah yang berbeda terhadap produk jasa serta pelayanan yang 
diberikan kepada para tamu (pengunjung).  
RUMUSAN MASALAH 
1. Apakah Variabel Kepercayaan berpengaruh terhadap Loyalitas Konsumen di 
Atria Hotel & ConverenceMalang? 
2. Apakah Variabel Komitmen berpengaruh terhadap Loyalitas Konsumen di Atria 
Hotel & Converence Malang? 
3. Apakah Variabel Bauran Pemasaran Jasa berpengaruh terhadap Loyalitas 
Konsumen di Atria Hotel & Converence Malang? 
4. Apakah Variabel Kepercayaan dan Komitmen serta Bauran Pemasaran Jasa 
berpengaruh terhadap Loyalitas Konsumen di Atria hotel &Converence Malang 
? 
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1. Untuk mengetahui pengaruh simultan Variabel Kepercayaan terhadap Loyalitas 
Konsumen di Atria hotel & Converence Malang. 
2. Untuk mengetahui pengaruh simultan variabel Komitmen terhadap Loyalitas 
Konsumen di Atria hotel & Converence Malang. 
3. Untuk mengetahui pengaruh simultan variabel Bauran Pemasaran Jasa terhadap 
Loyalitas Konsumen di Atria hotel & Converence Malang. 
4. Untuk mengetahui pengaruh simultan Variabel Kepercayaan, Komitmen dan 
Bauran Pemasaran Jasa terhadap Loyalitas Konsumen di Atria hotel & 
Converence Malang. 
MANFAAT PENELITIAN 
1. Bagi pihak Hotel 
Sebagai bahan pertimbangan dalam rangka menentukan strategi untuk dapat 
menadapatkan kepercayaan serta menciptakan komitmen mengenai jasa dan 
layanan kepada konsumen. 
2. Bagi Pihak lain 
sebagai refrensi atau litelatur untuk penelitian lebih lanjut.Dan penelitian ini di 
harapkan dapat memberikan wawasan dan acuan untuk pengembangan Atria 
hotel & converence malang agar menjadi hotel yang lebih unggul dari hotel yang 
ada di wilayah tersebut. 
TINJAUAN TEORI DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS 
KEPERCAYAAN 
Menurut Kotler (2012:20) menerangkan bahwa kepercayaan konsumen, 
merupakan “semua pengetahuan yang dimiliki oleh konsumen dan semua kesimpulan 
yang dibuat konsumen tentang  objek, atribut dan manfaatnya. Objek (objects) dapat 
berupa produk, orang, perusahaan, dan segala sesuatu di mana seseorang memiliki 
kepercayaan dan sikap”. Atribut (atributes) merupakan sebuah karakter atau 
gambaran yang  bisa saja dipunyai pada siapapun dalam artinya objek. Jikalau 
manfaat benefit adalah hasil dari nilai positif yang diberikan terhadap konsumen atau 
pelanggan. Pengertian sebuah trust secara khusus di artikan  dalam bagian yang 
paling awal bagi kesuksesan suatu hubungan.  
Tanpa di dasari dengan adanya suatu trust hubungan tentunya kecil 
peluangnya bertahan dalam kurun periode  lama. Kepercayaan bergantung pada objek 
atau seseorang atau suatu yang bisa dipercayai dan di beri komitmen mempunyai 
konsekuensi dalam suatu hubungan antara pemberi kepercayaan serta yang diberikan. 
KOMITMEN 
Menurut Rambat Lupiyoadi (2013:12), Menyatakan komitmen itu adalah 
“Sebagai hasrat (desire) untuk mempertahankan keterhubungan dalam jangka 
panjang (enduring desire)”. Selanjutnya (Tjiptono, 2001:33) menyimpulkan bahwa 
“Hubungan komitmen (relationship commitment) di gambarkan sebagai 
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konseptualisasi komitmen dalam pertukaran sosial (social exchange)”. With the 
commitment of expected relations with other parties will take place continuously over 
a long period of time to maintain the values of relationships. Commitment is also 
seen as something that is important both in the behavior of buyers and 
organizations”. 
Komitmen adalah suatu sikap yang merupakan niat untuk mempertahankan 
ketergantungan jangka panjang karena hubungan tersebut dirasa berharga dan 
memberikan manfaat.Manfaat relasional (relationship benefit) memfokuskan pada 
manfaat yang berasal dari jasa pokok yang ditawarkan. Sementara itu, kualitas 
hubungan (relationship quality) memfokuskan diri pada hubungan secara alamiah 
(kepuasan dan komitmen). Kedua hal tersebut menggambarkan dua pendekatan untuk 
memahami pelanggan yang setia dan komunikasi lisan (word of mouth) pelanggan 
yang positif. 
BAURAN PEMASARAN JASA 
Kalkulasi bauran pemasaran jasa 7P, memiliki peranan sangat kuat dalam 
peningkatan strategi pemasaran. Dalam rangka memecahkan masalah (problem) 
pemasaran, pimpinan segera membentuk strategi paling cerdik guna berjaga-jaga 
akan kendala dalam memasarkan produk dari perusahaan. Swasta dan Sukotjo (2012), 
Menyatakan “Bauran pemasaran jasa adalah gabungan dari Tujuh variabel, yakni: 
produk dapat di kelompokan menjadi empat elemen yang bisa di sebut 7P , harga, 
promosi, dan sistem distribusi”. 
 
METEDELOGI PENELITIAN 
Jenis penelitian merupakan keseluruhan proses yang dibutuhkan dalam 
perencanaan dan pelaksanaan penelitian (Kerlinger,2000:57).  Tujuan penelitian ini 
adalah untuk mengetahui Pengaruh Kepercayaan dan Komitmen serta Bauran 
Pemasaran Terhadap Loyalitas Konsumen di Atria Hotel& Converence Malang, 
maka penelitian ini termasuk jenis penelitian explanatory research yaitu suatu 
penelitian yang mencari dan menjelaskan hubungan kausal antar variabel melalui 
pengujian hipotesis. 
Tempat atau lokasi Penelitian ini dilakukan di Atria Hotel & Converence 
Malang Jl. Letjend S.parman NO.87-89, Blimbing Malang-Jawa Timur.Penelitian 
ini di lakukan pada seluruh tamu/pengunjung yang menginap di Atria Hotel 
&Converence malang. 
Populasi dalam penelitin ini yaitu seluruh tamu/pengunjung yang meninap di 
Atria hotel & Converence Malang. Populasi bulan Januari sebanyak 1.395 
konsumen/pengunjung yang menginap di hotel, dan pada bulan Februari sebanyak 
900 konsumen/pegujung yang menginap di hotel. Jadi keseluruhan dari jumlah 
populasi tersebut yaitu 2.295 konsumen/pengunjung yang menginap di Atria Hotel 
& Converence Malang. 
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Menurut Darmawan (2014:81), sampel adalah bagian dari jumlah dan 
karakteristik yang dimiliki oleh populasi, dan dapat menggunakan rumus Slovin. 
Dan hasilnya di peroleh 96 Responden.  
Menurut (Darmawan, 2014:94) Purposive sampling adalah “disebut juga 
judgement sampling, adalah suatu teknik penetapan sampel dengan cara memilih 
sampel diantara populasi yang sesuai dengan yang dikehendaki (tujuan/masalah 
dalam penelitian), sehingga sampel tersebut dapat diwakili karakteristik populasi 
yang telah dikenal sebelumnya”. 
 
METODE ANALISIS DATA 
Metode analisis yang di gunakan dalam penelitian ini adalah regresi linier 
berganda. Adapun teknik pengukuran variabel yang digunakan oleh peneliti untuk 
menyatakan sebuah tanggapan dari responden terhadap setiap pertanyaan yang 
diberikan adalah dengan menggunakan Skala Likert. Skala Likert adalah skala yang 
dikembangkan melalui metode Likert, dimana subjek harus di indikasikan 
berdasarkan tingkatan pada berbagai pertanyaan yang berkaitan pada perilaku suatu 
objek. Sebelum di lakukan uji analisis regresi berganda, di lakukan serangkaian 
pengujian instrument terlebih dahulu melalui uji Validitas,Reliabilitas ,Uji 
Normalitas, Uji Asumsi klasik, serta Uji Hipotesis meliputi Uji F dan Uji t. Di 
antaranya sebagai berikut : 
Uji Instrument 
Uji Validitas 
Menurut Ghozali, (2007:49), “Uji Validitas Di gunakan untuk megukur sah 
atau tidaknya sebuah kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan jika 
pertanyaan pada kuesioner mampu mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh 
kuesioner tersebut”. Untuk menunjukkan bahwa tiap-tiap variabel dinyatakan valid, 
maka nilai KMO (Kaiser Maiyer Olkin) berada pada angka > 0.50  
Uji Reabilitas 
Menurut Sugiyono (2012:21), “Uji reabilitas adalah untuk mengetahui untuk 
mengetahui adanya konsistensi alat ukur dalam penggunaannya dalam kata lain alat 
ukur tersebut mempunyai hasil yang konsisten, apabila digunakan berkali-kali pada 
waktu yang berbeda. Adapun cara mengukur realibilitas kuesioner dalam penelitian 
yaitu dengan menggunakan rumus Alpha Cronsbach. 
a. Apabila hasil koefesien alpha tarif signifikansi 60% atau > 0.60 maka 
kuesioner tersebut reliable. 
b. Apabila hasil koefisien alpha tarif signifikansi 60 % atau < 0.60 maka 
kuesioner tersebut tidak realible  
Uji Normalitas 
Uji normalitas digunakan untuk mengetahui apakah tiap variabel yang diteliti 
berdistribusi normal atau tidak.Model regresi yang baik adalah mempunyai distribusi 
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normal atau mendekati normal.Untuk menguji apakah sampel peneliti merupakan 
jenis distribusi normal maka digunakan pengujian Kolmogorov-smirnov.Kriteria 
pengujian ini yaitu jika besarnya nilai signifikan > 0.05 maka diikatakan distribusi 




Uji Asumsi Klasik 
Multikolinieritas  
Uji multikolinieritas digunakan untuk menguji apakah model regresi 
ditemukan adanya kolerasi antar variabel bebas (independen). Jika variabel 
independen saling berkolerasi, maka variabel-variabel ini tidak orthogonaladalah 
variabel idependen yang niali kolerasinya antar sama dengan nool (Ghozali. 
2007:95). 
Menurut Ghozali (2007:96), untuk mendeteksi ada tidaknya multikolinieritas di 
dalam sebuah model regresi dapat diamati hal-hal berikut: 
a. Jika tolerance-nya lebih dari 0.1 dan vip kurang dari 10 maka tidak terjadi 
masalah multikolinieritas. 
b. Jika tolerance-nya kurang dari 0.1 dan vip kurang dari 10 maka terjadi 
masalah multikolinieritas. 
Uji heteroskedastisitas  
Menurut Ghozali (2001:69), heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji 
apakah dalam model regresi terjadi ketidak samaan variance dari residual satu 
pengamatan kepengamatan yang lain. Jika variance dari residual satu pengamatan ke 
pengamatan lain tetap, homokedastisitas dan jika berbeda disebut heteroskedastisitas. 
Model regresi yang baik adalah model yang homokedastisitas atau tidak terjadi 
heteroskedastisitas. Penguian terhadap heteroskedastisitas dapat dilakukan dengan 
,eggunakan metode Goldfield-Quant Test. 
 
Analisis Regresi Berganda  
Metode analisa yang dipakai dalam menganalisis data adalah regresi linier 
berganda yang digunakan untuk menguji hipotesis yang tekah dipilih. Analisa data 
dilakukan dengan alat bantu SPSS 14 for Windows dengan rumus: 
Uji Hipotesis 
Uji F 
Yaitu pengujian yang dilakukan untuk mengetahui hubungan atau 
pengaruhdari variabel bebas (independent) secara simultan atau serempak terhadap 
variabelterikat (dependent).Kaidah pengujiannya: 
a. Apabila F-hitung > F-tabel, maka Ho ditolak dan Hi diterima, artinya 
secarasimultan atau serempak variabel bebas mempengaruhi variabel terikat. 
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b. Sebaliknya jika F-hitung ≤ F-tabel, maka Ho diterima dan Hi ditolak, berarti 
secara simultan atau serempak variabel bebas tidak mempengaruhi variabel 
terikat. 
Uji t 
Yaitu pengujian yang dilakukan untuk mengetahui atau pengaruh dari 
masingmasing variabel secara parsial (independent) atau individu atau secara 
terpisahterhadap variabel terikat (dependent).Kaidah pengujiannya: 
a. Apabila t-hitung > t-tabel, maka Ho ditolak dan Hi diterima, berarti ada 
pengaruhantara variabel bebas dan variabel terikat. 
b. Apabila t-hitung ≤ t-tabel, maka Ho diterima dan Hi ditolak, berarti tidak 
adapengaruh antara variabel bebas dan variabel terikat. 
 
 
DEFINISI OPERASIONAL VARIABEL 
Menurut Indrianto dan Supomo (2002:69), definisi operasional adalah “penentu 
constructsehingga menjadi variabel yang bias diukur, definisi operasional 
menjelaskan cara tertentu yang digunakan oleh peneliti yang digunakan oleh peneliti 
dalam mengoperasikan construct, sehingga memungkinkan bagi peneliti yang lain 
untuk melakukan replikasi pengukuran dengan cara yang sama atau mengembangkan 
cara pengukur construct yang lebih baik”. 
 
Tabel 1. Definisi Operasional Variabel 
Variabel Indikator Pernyataan 
Kepercayaan 
(X1) 
1. Kepercayaan terhadap 
layanan kamar di Atria 
hotel &Converence 
Malang (X1.1)   
2.  Kepercayaan terhadap 
layanan restorasi Atria 
hotel & Converence 
(X1.2) 
3.  Kepercayaan terhadap 
keamanan menginap di 
Atria Hotel & 
Converence 
Malang(X1.3) 
4. Kepercayaan terhadap 
manfaat menginap di 
Atria Hotel & 
Converence Malang 
1. Saya percaya terhadap 
layanan kamar Atria Hotel 
&Converence malang 
2. Saya percaya terhadap 
Layanan Restorasi Atria Hotel 
&Coverence Malang 
3. Saya Percaya Terhadap 
keamanan menginap di Atria 
hotel &Coverence Malang 
4. Saya Percaya terhadap 
Manfaat menginap di Atria 
Hotel &Coverence Malang 
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Komitmen (X2) 1. Mempunyai rasa 
memiliki terhadap 
keberadaan di Atria 
Hotel & Converence 
Malang (X2.1) 
2.  Bangga terhadap Atria 
Hotel & Converence 
Malang (X2.2) 
3. Mengutamakan Atria 
Hotel & Converence 
Malang di bandingkan 
dengan hotel lain  (X2.3) 
4.  Tetap setia untuk 
menginap di Atria Hotel 
& Converence Malang 
(X2.4) 
1. Mempunyai rasa memiliki 
terhadap keberadaan Atria 
Hotel&Converence Malang 
2. Bangga Terhadap Atria 
Hotel&Converence Malang 
3. Selalu Mengutamakan Atria 
Hotel &Converence 
Malang di bandingkan 
dengan hotel lain 
4. Tetap setia untuk menginap 





1. Produk yang berkualitas 
(X3.1) 
2. Harga yang di tawarkan 
terjangkau (X3.2) 
3. Pengiklanan hotel yang 
menarik (X3.3) 
4.  Letak hotel yang cukup 
strategis karena dekat 
dengan pusat keramaian 
1. Atria Hotel &Converence 
selalu memberikan produk 
yang berkualitas terhadap 
konsumen 
2. Anda setuju Dengan biaya 
yang telah di tetapkan oleh 
pihak Atria Hotel 
&Converence dengan 
fasilitas dan kenyamanan 
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5. Pelayanan yang rapi dan 
bersih (X3.5) 
6. Merespon dalam 
keluhan pelanggan (X3.6) 
7. Memiliki Gedung hotel 
yang Megah dan modern 
 
yang sesuai dengan 
keinginan anda 
3. Promosi Yang di lakukan 
oleh Pihak Atria Hotel 
&Converence sangat 
menarik 
4. Akses menuju lokasi Atria 
Hotel &Converence malang 
Mudah 
5. Pelayanan yang di berikan 
oleh penyedia jasa Atria 
Hotel &Converence malang 
telah sesuai dengan 
keinginan konsumen 
6. Pihak penyedia jasa selalu 
menerima kritik dan saran 
tentang pelayanan yang di 
berikan oleh pihak Atria 
Hotel &Converence 
Malang 
7. Mempunyai gedung hotel 
yang megah dan modern 
Loyalitas (Y) 1. Pengunjung ingin selalu 
menginap di Atria Hotel 
& Converence Malang 
bila membutuhkan 
penginapan(Y1) 
2. Pengunjung selalu 
menggunakan jasa 
penginapan Atria Hotel 
& Converence Malang 
(Y2) 
3. Merekomendasikan 
kepada orang lain agar 
menggunakan jasa Atria 
Hotel & Converence 
Malang (Y3) 
4. Menginformasikan 
kebaikan Atria hotel & 
Converence Malang 
kepada orang lain (Y4). 
1. Apakah pengunjung selalu 
ingin menginap di Atria Hotel 
&Converence Malang bila 
membutuhkan penginapan 
2. Pengunjung selalu 
menggunakan jasa 
penginapan di Atria Hotel & 
Converence Malang 
3. Merekomendasikan kepada 
orang lain agar 
menggunakan jasa Atria 
Hotel & Converence 
Malang (Y3) 
4. Menginformasikan Kebaikan 
Atria Hotel &Converence 
Malang kepada orang lain 
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1. Terdapat pengaruh Variabel Kepercayaan terhadap Loyalitas Konsumen di Atria 
hotel & Converence Malang. 
2. Terdapat pengaruh Variabel Komitmen terhadap Loyalitas Konsumen di Atria 
hotel & Converence Malang. 
3. Terdapat pengaruh Variabel Bauran Pemasaran Jasa terhadap Loyalitas 
Konsumen di Atria hotel & Converence Malang. 
4. Terdapat pengaruh Variabel Kepercayaan, Komitmen dan Bauran Pemasaran 
Jasa terhadap Loyalitas Konsumen di Atria hotel & Converence Malang. 
PEMBAHASAN DAN HASIL 
1.2.1 Uji Hipotesis  
1. Uji F (Uji Simultan) 
Uji F digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel bebas yaitu kepercayaan 
(X1), komitmen (X2), dan Bauran jasa (X3) secara simultan atau tidak antara 
loyalitas konsumen (Y). 







Square F Sig. 
1 Regression 7,006 3 2,335 ,547 ,651(a) 
Residual 392,828 92 4,270   
Total 399,833 95    
                           a  Predictors: (Constant), X3, X1, X2 
                            b  Dependent Variable: Y1 
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Berdasarkan hasil analisis regresi linier berganda yang disajikan pada tabel 4.15 
dapat diketahui model persamaan regresi yang digunakan dalam penelitian ini yaitu 
: 
Y =  7.006 + 392.828 + 399.833+e 
a=  Konstanta 
b1,b2 = koefesien regresi 
X1 = Kepercayaan 
X2 = Komitmen 
X3 = Bauran Jasa 
e = Standart eror 
b1 = 392.828 menunjukan bahwa jika variabel kepercayaan terhadap loyalitas 
konsumen meningkat, sedangkan variabel lainnya konstant maka variabel 
Kepercayaan meningkat kearah positif. 
b2 = 392.833 menunjukan bahwa jika variabel komitmen meningkat, sedangkan 
variabel lainnya konstan maka variabel komitmen meningkat dengan arah 
positif. 
 
2. Uji t 
Hasil Output uji t 
                                                                                      Coefficients(a) 
 





kepercayaan (X1) berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen (Y)  
pada tabel 4.16 thitung yang diperoleh 1.098 dengan p value 0,00 maka dikatakan 
signifikan karena kurang dari tingkat kesalahan 0,05. Berdasarkan hasil yang telah 
diperoleh maka dapat disimpulkan bahwa H1diterima dan H0 ditolak. Hasil uji ini 
menunjukan bahwa terdapat pengaruh signifikan variabel kepercayaan (X1) 
terhadap variabel loyalitas konsumen (Y). Hipotesis yang menyatakan bahwa 
kepercayaan (X1) berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen (Y) diterima. 
Pengujian pengaruh dari variabel komitmen  (X2) terhadap variabel loyalitas 
konsumen (Y) dapat dilihat pada tabel 4.16. Hipotesis penelitian yang diuji adalah 
sebagai berikut : 
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Pada tabel 4.16 thitung yang diperoleh sebesar 1,045 dengan p value 0,01  maka 
dikatakn signifikan karena kurang dari tingkat kesalahan 0,05. Berdasarkan hasil 
yang telah diperoleh maka dapat disimpulkan bahwa H2 diterima dan H0 ditolak. 
Hasil uji ini menunjukan bahwa terdapat pengaruh signifikan komitmen (X2) 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen (Y) diterima. 
Pengujian pengaruh dari variabel bauran jasa (X3) terhadap variabel loyalitas 
konsumen (Y) dapat dilihat pada tabel 4.16. Hipotesis penelitian yang diuji adalah 
sebagai berikut : 
Bauran jasa (X3) berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen (Y). 
Pada tabel 4.16 thitung yang diperoleh sebesar 3,406 dengan p value 0,01  maka 
dikatakn signifikan karena kurang dari tingkat kesalahan 0,05. Berdasarkan hasil 
yang telah diperoleh maka dapat disimpulkan bahwa H2 diterima dan H0 ditolak. 
Hasil uji ini menunjukan bahwa terdapat pengaruh signifikan bauran jasa (X3) 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen (Y) diterima. 
 Hasil uji ini menunjukan bahwa terdapat pengaruh signifikan variabel 
Kepercyaan (X1), Komitmen (X2) dan Bauran jasa (X3)  terhadap variabel Loyalitas 
konsumen (Y). Hipotesis yang menyatakan bahwa kepercayaan (X1), Komitmen 
(X2) dan Bauran Jasa (X3) berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Konsumen 
(Y). 
Berdasarkan pembahasan yang telah diuraikan bahwa penelitian loyalitas 
konsumen (Y) sebagai variabel dependen dan variabel independen yang meliputi 
kepercayaan (X1), komitmen (X2), dan bauran jasa (X3). Hasil penelitian 
menyatakan bahwa variabel kepercayaan secara parsial berpengaruh terhadap 
loyalitas konsumen pada Atria Hotel & Converence Malang, variabel komitemen 
juga secara parsial berpengaruh terhadap loyalitas konsumen, dan variabel bauran 
jasa secara parsial berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. Dan variabel 
kepercayaan, komitmen, dan bauran jasa secara simultan berpengaruh terhadap 
loyalitas konsumen. Berikut ini akan dijelaskan implikasi dari masing-masing 
variabel bebas terhadap variabel terkait. 
 
IMPLIKASI HASIL PENELITIAN 
Berdasarkan pembahasan yang telah diuraikan bahwa penelitian loyalitas 
konsumen (Y) sebagai variabel dependen dan variabel independen yang meliputi 
kepercayaan (X1), komitmen (X2), dan bauran jasa (X3). Hasil penelitian 
menyatakan bahwa variabel kepercayaan secara parsial berpengaruh terhadap 
loyalitas konsumen pada Atria Hotel & Converence Malang, variabel komitemen 
juga secara parsial berpengaruh terhadap loyalitas konsumen, dan variabel bauran 
jasa secara parsial berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. Dan variabel 
kepercayaan, komitmen, dan bauran jasa secara simultan berpengaruh terhadap 
loyalitas konsumen. Berikut ini akan dijelaskan implikasi dari masing-masing 
variabel bebas terhadap variabel terkait sebagaimana berikut: 
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Pengaruh Kepercayaan (X1) Terhadap Loyalitas Konsumen (Y) 
Berdasarkan hasil SPSS yang telah dilakukan menunjukkan adanya 
pengaruh positif kepercayaan terhadap loyalist konsumen pada Atria Hotel & 
Converence Malang. Hal ini diperoleh dari hasil SPSS uji regresi dengan nilai t 
hitung sebesar 1.098 dengan nilai signifikansi sebesar 0,033 lebih kecil dari 0,05 
(0,033<0,05), hal tersebut menunjukkan H1 dalam penelitian ini diterima yang 
dikarenakan hasil penelitian menunjukkan pengaruh positif antara variabel 
Kepercayaan (X1) terhadap Loyalitas Konsumen (Y). Dapat diambil kesimpulan 
bahwa reponden percaya pada Atria Hotel & Converence Malang akan kualitas dan 
fasilitas yang telah diberikan yang menajdikan konsumen lebih memilih dan 
berkunjung ke Atria Hotel & Converence Malang. 
Pada indikator kepercayaan yang memiliki nilai rata-rata tertinggi yaitu 
mengenai tentang Saya percaya terhadap layanan kamar Atria Hotel & Converence 
Malang yang memiliki nilai rata-rata sebesar 4.6 responden hampir menjawab setuju 
mendekati sangat setuju, dari hal tersebut menunjukkan bahwa pelayanan yang baik 
akan memberikan kepuasan terhadap konsumen, dan menjadikan konsumen 
memiliki kepercayaan terhadap Atria Hotel & Converence Malang. 
Pada indikator kepercayaan yang memiliki nilai rata-rata terendah yaitu 
mengenai tentang Saya percaya terhadap keamanan menginap di Atria Hotel & 
Converence Malang, yang memilki nilai rata-rata 4.0. responden ada 23 yang 
menjawab dan yang lain menjawab setuju. Hal ini dapat dikesimpulkan bahwa 
responden ada keraguan juga tentang keamanan yang di berikan oleh hotel tersebut.  
Penelitian ini sejalan dengan yang dilakukan oleh Hasan (2016), yang 
mengatakan bahwa kepercayaan sangat berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. 
Menurut Mowen dan Minor (2002:312) menjelaskan bahwa kepercayaan konsumen 
(consumer trust), adalah “semua pengetahuan yang dimiliki oleh konsumen dan 
semua kesimpulan yang dibuat konsumen tentang  objek, atribut dan manfaatya. 
Objek (objects) dapat berupa produk, orang, perusahaan, dan segala sesuatu dimana 
seseorang memiliki kepercayaan dan sikap”. 
 
Pengaruh Komitmen (X2) Terhadap Loyalitas Konsumen (Y) 
Berdasarkan hasil SPSS yang telah dilakukan menunjukkan adanya 
pengaruh positif komitmen terhadap loyalitas konsumen pada Atria Hotel & 
Converence Malang. Hal ini diperoleh dari hasil SPSS uji regresi dengan nilai t 
hitung sebesar 1.045 dengan nilai signifikansi sebesar 0,031 lebih kecil dari 0,05 
(0,031<0,05), hal tersebut menunjukkan H1 dalam penelitian ini diterima yang 
dikarenakan hasil penelitian menunjukkan pengaruh positif antara variabel 
Komitmen (X2) terhadap Loyalitas Konsumen (Y). Dapat diambil kesimpulan 
bahwa reponden memiliki rasa setia atau komitmen untuk memilih Atria Hotel & 
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Converene Malang dilihat dari segi pandang keindahan hotelnya dan ditambah juga 
tempatnya yang sngat strategis dan mudah untuk ditemukan yang menjadikan 
konsumen mudah untuk berkunjung dan dekat dan terjangkau dengan keramian 
pusat pembelanjaan dan wisata. 
Pada indikator komitmen terhaddap loyalitas konsumen, yang memilki 
nilai rata-rata tertinggi yaitu mengenai tentang Mempunyai rasa memilki terhadap 
keberadaan Atria Hotel & Converence Malang yang memiliki nilai rata-rata sebesar 
4.5, responden kebanyakan menjawab setuju mendekati sangat setuju, hal ini 
menunjukkan bahwa Atria Hotel & Converence Malang memberikan keleluasan 
terhadap konsumen yang berkunjung atas penggunaan fasilitas hotel, dan pelayanan 
yang diberikan untuk kepuasan konsumen yang menjadikan konsumen memiliki 
kenyamanan jika berkunjung atas menginap di Atria Hotel & Converence Malang.  
Pada indikator komitmen terhadap loyalotas konsumen yang memiliki nilai 
rata-rata terendah yaitu mengenai tentang bangga terhadap Atria Hotel & 
Converence Malang yaitu sebesar 4.1. Responden banyak menjawab setuju  
mendekati sangat setuju. Hal ini menunjukkan konsumen memilki kebanggaan jika 
menginap dan berkunjung di Atria Hotel & Convernce Malang. Dan Atria Hotel & 
Converence Malang telah berhasil menarik perhatian para konsumen untuk 
berkunjug dan menginap. Dapat dibuktikan bahwasanya konsumen banyak 
memakai fasiltas Atria Hotel & Coonverence Malang dijadikan sebagai tempat 
acara seperti perpisahan sekolah atau universitas. Menunujukkan bahwasanya 
konsumen memilki kebanggan tersendiri apabila berkunjug di hotel terssebut. 
Peneltian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan leh Denis (2017), 
yang mengatakan bahwa komitmen berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 
nasabah. Menurut Moorman, Deshpande, dan Zaltman, (1993:316), bahwa 
Komitmendidefinisikan “Sebagai hasrat (desire) untuk mempertahankan 
keterhubungan dalam jangka panjang (enduring desire)”. 
 
 Pengaruh Bauran Pemasaran Jasa (X3) Terhadap Loyalitas  
 Konsumen  
Berdasarkan hasil SPSS yang telah dilakukan menunjukkan adanya 
pengaruh positif komitmen terhadap loyalitas konsumen pada Atria Hotel & 
Converence Malang. Hal ini diperoleh dari hasil SPSS uji regresi dengan nilai t 
hitung sebesar 3.406 dengan nilai signifikansi sebesar 0,001 lebih kecil dari 0,05 
(0,001<0,05), hal tersebut menunjukkan H1 dalam penelitian ini diterima yang 
dikarenakan hasil penelitian menunjukkan pengaruh positif antara variabel Bauran 
Pemasaran Jaa (X3) terhadap Loyalitas Konsumen (Y). Dapat diambil kesimpulan 
bahwa responden merasa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh Atria Hotel & 
Converene Malang.  
Pada indikator bauran pemasaran jasa terhadap loyalitas konsumen yang 
memilki nilai rata-rata tertinggi yaitu mengenai tentang hotel selalu memberikan 
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pelayanan yang berkualitas kepada pelanggan yaitu sebesar 4.58. responden banyak 
mejawab setuju mendekati dengan responden yang menjawab sangat setuju. Hal ini 
menunjukkan bahwa pelayan sangat penting dibutuhkan untuk semua usaha 
dibidang manapun, karena keberhasilan suatu usaha yang paling diilihat dari para 
konsumen adalah pelayanan yang baik, jika suatu usaha memiliki pelayanan yang 
sangat baik pasti akan menarik konsumen dan konsumen akan memberikan 
keloyalitasan kepada usaha tersebut. 
Pada indikator bauran pemasaran  jasa terhadap loyalitas konsumen yang 
memiliki nilai teresndah yaitu menengai tentang pelayanan yang diberikan oleh 
penyedia jasa hotel telah sesuai dengan keinganan konsumen yaitu sebesar 4.52. 
Responden banyak menjawab setuju mendekati sangat setuju. Hal ini menunjukkan 
bahwasannya keinginan setiap konsumen pasti berbeda-beda dan tidak akan pernah 
merasa puas. Pelayanan yang telah diberikan oleh Atria Hotel & Coverence Malang 
sudah memberikan pelayanan yang semkasimal mungkin untuk menjadikan para 
konsumen merasa puas dan nyaman. 
Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Hayati dan 
Suryana (2017), dan Putri (2018), mengatakan bahwa bauran pemasaran jasa 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen. bauran pemasaran (Marketing 
Mix) mempunyai peranan sangat penting dalam perumusan strategi 
pemasaran.Dalam rangka memecahkan masalah (problem) pemasaran, perusahaan 
harus menyusun strategi yang efektif guna mengantisipasi kendala dalam 
memasarkan produk dari perusahaan. 
SIMPULAN 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kepercayaan,komitmen serta 
bauran pemasaran jasa terhadap loyalitas konsumen. Kepercayaan berpengaruh 
terhadap loyalitas konsumen karena dari hasil yang di dapat dalam penelitian ini 
terbukti bahwa konsumen akan meninap kembali di Atria Hotel &Converence 
Malang di karenakan konsumen sudah merasa puas dan yakin dengan layanan dan 
jasa yang di berikan oleh pihak hotel serta tingkat kebersihan dan keamanan yang 
sudah di jamin oleh pihak yang bertanggung jawab. Sehingga konsumen ber 
komitmen bahwa tidak ada hotel yang lebih baik fasilitas serta layanannya di 
bandingkan dengan hotel Atria &Converence ini. Tidak hanya itu konsumen juga 




Penelitian ini hanya terbatas pada kepercayaan, komitmen, serta bauran 
pemasaran jasa terhadap loyalitas konsumen.Penelitian ini hanya meneliti konsumen 
yang ada di Atria Hotel& Converence malang saja 
SARAN 
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Bedasarkan keterbatasan penelittian yang di dapat, maka saran yang dapat di 
berikan adalah sebagai berikut: 
a. Penelitian selanjutnya di harapkan dapat melanjutkan penelitian ini tentang 
kepercayaan,komitmen, serta bauran pemasaran jasa terhadap loyalitas 
konsumen. Selain itu dapat menambah variable pada penelitian selanjutnya 
agar dapat memperkuat atau membandingkan asumsi dari penelitian ini. 
b. Penelitian selanjutnya di harapkan meneliti konsumen di lingkup yang lebih 
luas seperti di hotel-hotel lainya yang ada di wilayah malang raya dengan 
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Hasil Uji Validitas KMO (Kaisar Meyer Olkin) 
No. Variabel Nilai KMO Keterangan  
1. Kepercayaan (X1) 0.578 Valid 
2. Komitmen  (X2) 0.504 Valid 
3. Bauran Jasa (X3) 0.503 Valid  




Variabel  Koefesien Alpha  Keterangan 
Kepercayaan (X1) 0.662 RELIABEL 
Komitmen  (X2) 0.748 RELIABEL 
Bauran Jasa (X3) 0.893 RELIABEL 
Loyalitas Konsumen (Y) 0.770 RELIABEL 
TABEL 3 
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Variabel VIF  Tolerance Keterangan 
X1 1.619  0,618 <1 Bebas Multikolonieritas  
X2 1.603 0,624<1 Bebas Multikolonieritas 
X3 1.013 0,987<1 Bebas Multikolonieritas 
 
TABEL5 
  Hasil Uji Hateroskedasitas  














Error Beta Tolerance VIF 
1 (Consta
nt) 
5,363 4,734  1,133 ,260   
X1 ,235 ,124 ,213 1,902 ,060 ,618 1,619 
X2 ,396 ,117 ,377 3,381 ,001 ,624 1,603 
 X1 X2 X3 Y1 
N 96 96 96 96 
Normal 
Parameters(a,b) 
Mean 16,88 16,26 13,80 16,79 
Std. Deviation 1,860 1,953 2,251 2,052 
Most Extreme 
Differences 
Absolute ,121 ,116 ,118 ,126 
Positive ,109 ,116 ,118 ,126 
Negative -,121 -,085 -,078 -,100 
Kolmogorov-Smirnov Z 1,181 1,133 1,160 1,237 
Asymp. Sig. (2-tailed) ,123 ,154 ,136 ,094 
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X3 ,032 ,142 ,020 ,227 ,821 ,987 1,013 
                           a  Dependent Variable: Y1 
TABEL 6 















10,099 6,787  1,488 ,140 
X1 ,267 ,243 ,114 1,098 ,275 
X2 -,049 ,095 -,054 -,517 ,606 
X3 ,078 ,166 ,049 ,470 ,639 













HASIL UJI HIPOTESIS 







Square F Sig. 
1 Regression 7,006 3 2,335 ,547 ,651(a) 
Residual 392,828 92 4,270   
Total 399,833 95    
 
TABEL8 
Hasil Output uji t 






Coefficients t Sig. 
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10,099 6,787  1,488 ,000 
X1 ,267 ,243 ,114 1,098 ,033 
X2 ,049 ,095 ,054 1,045 ,031 
X3 ,078 ,166 ,049 3,406 ,001 
